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Señores miembros del jurado 
Presento la Tesis titulada: Gestión administrativa en la calidad de servicio de los clientes 
internos del Distrito Judicial Lima Norte, 2019, en cumplimiento del Reglamento de Grados 
y Títulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Maestra en 
Gestión Pública. 
 
Espero que mis modestos aportes contribuyan de alguna manera en la solución de la 
problemática de la gestión administrativa en especial en los aspectos relacionados con la 
calidad del servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima - Norte. 
 
La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema de 
investigación sugerido por la universidad. En el primer capítulo se expone la introducción, 
la misma que contiene Realidad problemática, los trabajos previos, las teorías relacionadas 
al tema, la formulación del problema, la justificación del estudio, las hipótesis y los objetivos 
de investigación. Asimismo, en el segundo capítulo se presenta el método, en donde se 
abordan aspectos como: el diseño de investigación, las variables y la operacionalización, 
población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. Los capítulos III, IV, 
V, VI, y VII contienen respectivamente: los resultados, discusión, conclusiones, 
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El objetivo de este estudio fue determinar la influencia de la gestión administrativa en la 
calidad de servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima Norte, 2019. Para lo 
cual, se plantearon preguntas de investigación que han orientado el estudio en el contexto de 
este Distrito Judicial. 
El estudio es de enfoque cuantitativo, dado que se utiliza la estadística como una de sus 
herramientas para el recojo, procesamiento, análisis y presentación de los resultados. 
Asimismo, se utilizan los procedimientos del método científico como una estrategia 
científica general y unitaria. También, este estudio es de tipo básico, correlacional causal, 
transversal. La muestra aleatoria del estudio, fue de 110 usuarios internos del Distrito 
Judicial de Lima Norte en el 2019. 
En relación al objetivo general, se concluye que, existe influencia de la gestión 
administrativa en la calidad de servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima 
Norte, 2019, lo cual se demuestra en primer lugar, con la prueba estadística de ajuste de los 
modelos, en donde p_valor < 0,05 y Chi- cuadrado = 26,282. Esto evidencia, que la gestión 
administrativa y la calidad de servicio de los clientes internos, no son independientes.  En 
segundo lugar, de acuerdo a la prueba de ajuste del modelo, se verifica que la que la gestión 
administrativa y la calidad de servicio del cliente interno, se ajustan al modelo de regresión 
logística ordinal, lo cual se demuestra con los estadísticos Chi – cuadrado = ,375 y sig. = 
,829. En tercer lugar, el 24,0% de la variabilidad de la calidad de servicio de los clientes 
internos depende de la gestión administrativa, lo cual se demuestra con el estadístico de 
Nagelkerke.  
 













The objective of this study was to determine the influence of administrative management on 
the quality of service of internal clients of the Judicial District of Lima North, 2019. To this 
end, research questions were raised that have guided the study in the context of this Judicial 
District. 
The study has a quantitative approach, since statistics are used as one of its tools for 
the collection, processing, analysis and presentation of results. Likewise, the procedures of 
the scientific method are used as a general and unitary scientific strategy. Also, this study is 
of the basic, correlational, causal, cross-sectional type. The random sample of the study was 
110 internal users of the Judicial District of Lima North in the 2019 random. 
In relation to the general objective, it is concluded that, administrative management 
influences the quality of service of the internal clients of the Judicial District of Lima North, 
2019, which is demonstrated first, with the statistical test of adjustment of the models , where 
p_value <0.05 and Chi-square = 26,282. This shows that the administrative management and 
quality of service of internal customers are not independent. Secondly, according to the 
model adjustment test, it is verified that the administrative management and the quality of 
service of the internal customer, conform to the ordinal logistic regression model, which is 
demonstrated with the Chi-square statistics =, 375 and next. =, 829. Third, 24.0% of the 
variability in the quality of service of internal customers depends on administrative 
management, which is demonstrated by the Nagelkerke statistic. 











La gestión administrativa y la calidad del servicio interno se han convertido en estos últimos 
años, en aspectos relevantes tanto en las empresas e instituciones gubernamentales y 
organismos públicos, porque están asociados a las políticas públicas, que a nivel de 
concreción pretenden mejorar el estándar de vida de la comunidad. En este orden de ideas, 
la gestión administrativa necesita de estrategias institucionales a nivel de los procesos de 
gestión y actividades que se realicen. Por otra parte, no menos importante es la calidad del 
servicio interno, los mismos que como es natural, tienen expectativas y satisfacciones 
respecto a la atención que se brinda. En ese sentido, es importante investigar y analizar el 
comportamiento de ambas variables, en el Distrito Judicial de Lima-Norte, como un caso 
particular, con el propósito de determinar el grado de dependencia de una variable respecto 
a la otra, lo cual permitirá ayudar a resolver parte del problema. 
En referencia a la gestión administrativa en el Distrito Judicial de Lima- Norte, se 
evidencia problemas en el desempeño de los funcionarios y trabajadores, quienes realizan su 
trabajo sin una debida planificación, organización, dirección y control. Se muestra, además 
ciertas carencias para delimitar los objetivos institucionales, las metas de atención, así como 
las acciones a realizar. Asimismo, no existe una adecuada estructuración organizativa en el 
distrito judicial, acarreando problemas para la distribución proporcional del trabajo de los 
asistentes, especialistas y funcionarios, lo cual está asociado a la falta de coordinación para 
la formación de equipos de trabajo y coordinación de las tareas, como también la delegación 
de responsabilidades entre los trabajadores y demás funcionarios. También, se evidencia la 
falta de control y conducción en los procesos inherentes a la ejecución de las actividades y 
decisiones que se pueden tomar, lo cual indica la casi nula evaluación, en cuanto a la 
verificación de los resultados, así como la no detección y solución de problemas que 
subyacen a la carga procesal y atención de los usuarios. El panorama antes descrito, trae 
como consecuencia que los procesos judiciales se dilaten indefinidamente en el tiempo, 
generando un malestar general en la ciudadanía litigante. 
De otro lado, en cuanto a la Calidad de Servicio interno, se ha advertido que en el 
distrito judicial de Lima-Norte resulta también deficiente, no se evidencia la implementación 
de sistemas, procesos, actividades, que aseguren un servicio de calidad; prueba de ello se 
advierte en la negativa percepción que tiene la población respecto de las causas que se 
tramitan en dicho distrito judicial. No existe un sistema que le permita saber si el servicio 
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judicial que presta en los casos que allí se tramitan, lo hace de manera adecuada, eficiente y 
efectiva, tampoco cuenta con procesos específicos que le permitan identificar los llamados 
“cuellos de botella”, y menos aún siquiera se conoce cuáles son las actividades necesarias 
con que debe contar cada proceso, para evitar la realización de diligencias y actos procesales 
innecesarios al interior del proceso judicial. Todas estas ausencias se traducen en causas que 
no son resueltas en los plazos legales o por lo menos en un plazo razonable, lo que conlleva 
a la negativa percepción que tiene el ciudadano respecto a la calidad de servicio que presta 
el Poder Judicial. 
Por otra parte, la infraestructura y equipos instalados para atender a los usuarios, 
carecen en algunos casos de las condiciones mínimas de calidad, existiendo oficinas con 
escritorios con documentación ampulosa y equipos informáticos que necesitan ser 
reemplazados para lograr una alta eficiencia y eficacia del servicio a los usuarios litigantes. 
Asimismo, se evidencia problemas en la capacidad de respuesta que los operadores del 
distrito judicial deben darle a la población litigante, expresado en el no cumplimiento de los 
plazos que estipula la normatividad vigente, poca disposición para ofrecer ayuda y falta de 
rapidez en la atención, lo cual se agudiza por la carencia de empatía y que podría generar 
mayores índices de desconfianza y descontento por el servicio que se está recibiendo.   
Esta investigación se considera de importancia, por la temática a desarrollar, la cual   
reviste un gran impacto, dado que lo que se busca es proponer ideas para mejorar el 
funcionamiento del servicio judicial, propuesta que involucra un ordenamiento en la gestión 
administrativa que comprenda la ejecución de la gestión de calidad al tramitar los procesos 
judiciales. Así, el presente trabajo será de gran ayuda a los estudiantes univertitarios 
interesados en diseñar nuevas estrategias de trabajo que aporten una mejora en la función 
pública, en este caso, la labor judicial, beneficio que puede hacerse extensivo a toda la 
comunidad estudiantil, quienes, sobre la base de estas ideas preliminares, podrán aperturar 
otras alternativas de trabajo en otros sectores de la función pública. 
En relación a los trabajos previos, del contexto internacional que han sido revisados 
sobre las variables de investigación, para este estudio, se tiene a (Iqbal, Hassan, & Habibah, 
2018) quienes concluyeron acerca de la existencia de relación positiva y significativa entre 
las variables investigadas. Asimismo, se evidencia una relación indirecta del 
comportamiento del personal y la lealtad, con la satisfacción del cliente. También, (Min, Lin, 
& Tang, 2018), sostienen que los establecimientos no satisfacen las expectativas de los 
visitantes, evidenciándose carencia de planes y estrategias que posibilitan una buena calidad 
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de los servicios, basada en los resultados, afirman además que los funcionarios y demás 
operadores del turismo, no han detectado las necesidades de servicio que son en la práctica 
prioritarias para la asignación de recursos para su mejora. También, (Almohaimmeed, 2019) 
afirma la presencia de cierta influencia no significativa de la organización del aprendizaje 
organizacional en la calidad de los servicios internos, desde la percepción de los empleados. 
Asimismo, la calidad de los servicios internos ha sido considerado como el motor o impulsor 
de la satisfacción laboral, mas no de su lealtad a la organización. Esto significa, que la lealtad 
de los empleados y su satisfacción, influyen en las percepciones y perspectivas de los 
clientes. Otra investigación realizada fue la de (Hamid & Yip, 2019), el cual sostiene que 
existen diferencias significativas en la percepción general sobre la calidad de servicio, entre 
las universidades privadas y estatales. Se evidencia, por lo tanto, la mejora en la calidad de 
los servicios de las universidades estatales, frente a las universidades privadas, las cuales 
tienen que mejorar el servicio para llegar a ser competitivas. También, (Lata & Narta, 2019) 
concluyeron acerca de la presencia de cinco factores que están asociados a la calidad de 
servicio como: (a) la imagen de la corporación, (b)  los costos que originan el cambio 
organizacional, (c) la puntualidad en la prestación de los servicios, (d) el bajo rendimiento 
de los trabajadores y funcionarios, y finalmente, (e) la resolución de los problemas. 
En cuanto a los trabajos previos desarrollados a nivel nacional, y respecto a la gestión 
de la administración entre las fuentes consultadas se tiene a (C. S. Bernal, 2017), en donde 
sostiene la presencia de relación entre la gestión y la obtención de los recursos financieros, 
esta relación es positiva y directa. Asimismo, los resultados descriptivos evidencian que la 
gestión de la administración muestra un nivel moderado, con el 42,22% de las percepciones 
de los usuarios y solo el 35,56% afirman que está en un nivel alto. Por otra parte, (Tipián, 
2017) concluye que la gestión de la administración tiene relación directa con la calidad de 
servicio, lo cual se verifica con el estadístico de correlación (Rho = 0,500; sig. = 0,000 < 
0,05). Asimismo, (Cadillo, 2017) concluye que existe relación positiva, significativa y alta, 
entre el proceso de control y la gestión de la administración desde la perspectiva de los 
trabajadores de Serpost Lima, resultados que se prueba con el estadístico (Rho = 0,883; sig. 
= 0,000 < 0,05). También, (Cotrina, 2017) sostiene que el 51,4% de los trabajadores afirman 
que la gestión administrativa es adecuada, así como se corrobora que el 54% de la 
variabilidad del presupuesto generado por resultados depende de la gestión de la 
administración. Otro resultado, fue el de (Carbajal, 2017) en el sentido que llego a verificar 
la relación de dos variables: calidad de los servicios y la satisfacción de los clientes en la 
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atención de un módulo del Congreso Peruano. Sostiene, además que la relación es positiva 
y directa. 
La gestión administrativa en esencia, se fundamenta en cuatro principios propuestos 
por Taylor (s.f), citado por (Chiavenato, 2007), en los cuales se menciona en primer lugar, 
el principio de la planeación, que consiste en reemplazar el criterio individual, así como la 
improvisación y las actuaciones empíricas prácticas de los operarios en el trabajo, por 
métodos y estrategias científicas. En segundo lugar, el principio de preparación que consiste 
en seleccionar con criterios científicos a los colaboradores, de acuerdo con su formación 
profesional o técnica, en relación a los perfiles para las tareas o funciones que desarrollarán 
en la organización. En tercer lugar, propone el principio de control, que se orienta en 
controlar el trabajo de los colaboradores y por otra parte verificar de acuerdo a lo planificado 
y los plazos establecidos, para lo cual la gerencia y los responsables gerenciales deben 
establecer mecanismos de cooperación con los colaboradores. Finalmente se tiene el 
principio de ejecución que consiste en delegar responsabilidades para que las tareas y 
actividades se realicen con orden y disciplina. 
El enfoque clásico de la administración se origina a partir de la experiencia vivida 
por los empresarios en la revolución industrial, en dónde básicamente, se presentaron dos 
aspectos relevantes: el primero fue la evidencia de un crecimiento acelerado y desorganizado 
de sistema empresarial, en donde era necesario la aplicación del enfoque científico y la 
consiguiente depuración de estrategias o métodos desordenados y empíricos. El segundo 
aspecto, se dio por la necesidad de las empresas en aumentar su productividad, la eficiencia 
y competencias de sus trabajadores, lo cual permitiría mejorar el rendimiento de los recursos 
humanos y físicos, como lo sostiene (Chiavenato, 2007).  
Por otra parte, se tiene al enfoque humanista de la administración, el cual se centra 
en las personas que trabajan en la organización, antes que en los recursos físicos o en las 
máquinas y tiene su origen en las relaciones humanas, la cuales se desarrollaron 
significativamente, gracias al auge de las ciencias sociales, con un caso especial y particular 
como la psicología del trabajo, donde se establecen dos etapas en su desarrollo: (a) la primera 
se refiere a la reflexión y análisis del trabajo y sobre todo al proceso de adaptación de cada 
trabajador, aquí se evidencia la selección científica de los trabajadores en base a los perfiles 
profesionales y las necesidades de la organización y para la selección se utilizan test 
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estandarizados, (b) en segundo lugar se tiene, el proceso de adaptación del trabajador, que 
se consolida con estrategias motivacionales, con la asignación de incentivos, relaciones a 
nivel interpersonal y a nivel social, una buena comunicación dentro de la empresa, según 
(Chiavenato, 2007). 
Después de concluida la Segunda Guerra Mundial, concretamente a partir de 1950, 
la teoría administrativa logró un desarrollo vertiginoso, dado que el mundo empresarial y el 
desarrollo económico, ingresaron a etapas de fuertes cambios como, por ejemplo: la 
televisión, el uso de motores de propulsión, el inicio de las telecomunicaciones. Asimismo, 
este enfoque presenta cinco fundamentos básicos: (a) la administración se considera como 
un proceso operacional que tiene como funciones a la planificar, la organizar, la dirigir y 
controlar, (b) por la diversidad de situaciones que afrontan las organizaciones se requiere de 
la aplicación de principios con valor predictivo, (c) como la administración es una ciencia 
debe desarrollarse en principios de carácter universal, (d) los principios a nivel 
administrativo son también verdaderos como  otras ciencias como: la física y otras ciencias 
formales ( e) finalmente, el contexto influye en el ambiente en el cual se desenvuelve el  
administrador, por consiguiente la administración requiere direccionar y perfeccionar su 
conocimiento, como una disciplina particular (Chiavenato, 2007). 
La gestión desde la perspectiva administrativa y la planificación organizacional 
revisten singular importancia, para todas las actividades de orden técnico, lo cual obliga a 
diseñar, clasificar, desagregar, dosificar los recursos y tareas para la consecución de 
objetivos y otras metas que se puedan proponer. Por estas razones se hace necesario, 
organizar detalladamente cada una de las actividades que se realizarán. Asimismo, para 
concretar lo planificado, se deben implementar otras herramientas como por ejemplo, las 
órdenes de trabajo, las solicitudes de servicio como también los informes de gestión en los 
tiempos y plazos establecidos, como lo sostiene (Villamil, 2010). 
La gestión desde la perspectiva administrativa es entendida como un conglomerado  
de estrategias institucionales y de carácter colectivo, orientadas a la consecución de objetivos 
o propósitos de la empresa, que requieren de la participación de los colaboradores 
debidamente organizados. Al respecto, (Chiavenato, 2007) afirma que la administración es 
entendida como la conducción racional de todas las actividades planificadas de la institución 
o empresa. Supone también que su estructura se centra en cuatro procesos: planificar, 
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organizar, dirigir y controlar, los cuales se diferencia en la práctica por la distribución del 
trabajo en cada uno de sus colaboradores. Se hace imprescindible en toda organización para 
la existencia, el éxito y la supervivencia. Asimismo, (López & Mariño, 2010) refieren que 
la gestión administrativa es un mecanismo direccionado, por el que se puede alcanzar un alto 
compromiso y participación de los colaboradores de la organización, hacia una meta u 
objetivo institucional común, y para lo cual, es necesario la distribución racional de las 
tareas. Asimismo,  Spriegal (s.f) citado por (Pal, 2017) sostiene que la administración en 
toda empresa u organización, es una función que se ocupa de la dirección y por otro lado el 
control de las diversas estrategias y actividades planicadas para alcanzar los objetivos de la 
organización. Estos objetivos pueden ser comerciales o institucionales, para lo cual es 
necesario el esfuerzo y dedicación de los trabajadores. También, Inyang (2008), citado por 
(Damilola & Olusoji, 2014) afirma que la gestión de la administración teórica está asociada 
con la gestión administrativa práctica, la primera proporciona la base para su ejecución o 
práctica, la práctica ayuda a reforzar la teoría, en una relación dialéctica. 
Por otra parte, (Marcó, Loguzzo, & Fedi, 2016) refieren que la administración es una 
tecnología social y por lo tanto no es una ciencia, pero recurre a ella para su desarrollo. En 
ese sentido se nutre o alimenta de la psicología, la sociología, la economía y otras ciencias, 
para el diseño y conducción de los sistemas sociales específicos. También, (Amaro, 2003) 
refiere que la gestión administrativa es entendida como el  estudio consciente y sistemático 
de la dirección sobre un sistema específico de la organización. Asimismo, (Ministerio de 
Salud, 2012) afirma que en necesario para el éxito, que la gestión financiera de los recursos 
la gestión de la logística sean eficientes y eficaces. En este orden de ideas, (Ojogwu, 2017) 
afirma que la gestiona administrativa en el sector público, presenta altos niveles de 
burocracia, con concomitancia de ciertas características de formalidad que a veces viene 
siendo excesivas. Por lo tanto, no se evidencia eficiencia ni eficacia al gobernar, controlar, 
operar y dirigir los procesos. 
En referencia a las dimensiones de la gestión de la administración administrativa 
Taylor (1930), citado por (Chiavenato, 2007), refiere que son cuatro: (a) planeación, (b) 
organización, (c) dirección y (d) control.  
            La planificación administrativa es el proceso inicial de las administración dentro de 
toda organización como lo sostiene Taylor (1930), citado por (Chiavenato, 2007), en la cual 
se delimitan la misión, los objetivos y las acciones que se deben realizar. Asimismo, (Marcó 
et al., 2016) sostiene que la planificación es la etapa o ciclo que establece los criterios 
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generales, sobre los que se sostiene los demás procesos, es aquí donde se establecen las 
acciones futuras. En un sentido práctico, la planificación se convierte en un eje transversal 
en todas las actividades de la organización. Asimismo, Obermeyer (s.f), citado por (Hoppe, 
1993), sostiene que la planificación, es entendida como el plan administrativo que se 
enmarca en el proyecto de un órgano administrativo, con el cual se puede lograr su ejecución, 
mediante la articulación de medidas y acciones diferentes. También, (Mattar & Perrotti, 
2014) afirman que la planificación es una herramienta que por excelencia posibilita la 
cohesión, articulación y racionalidad de todo el proceso y que a su vez posibilita el cambio 
estructural y su correspondiente desarrollo organizacional. Por otra parte, (Chiavenato, 
2007), sostiene que planificar se presenta como una primera función, por ser el punto de 
inicio para otras funciones y en donde se establecen los objetivos. Es en esencia un modelo 
futuro de acciones que se deben realizar en la organización. Asimismo, (Zavala & Varela, 
2017) afirman que la planificación supone un conjunto de procesos organizacionales que 
requieren de aspectos como la comunicación, el aprendizaje, la contingencia y hasta la 
complejidad. 
La organización administrativa es el segundo proceso de las administración, en el 
cual se tiene que evidenciar el nivel de estructuración de la organización, así como la 
distribución del trabajo que realizarán los colaboradores, la conformación de los equipos de 
trabajo, la designación de los responsables para la coordinación de las tareas, y la delegación 
de responsabilidades dentro de la estructura organizacional, como lo sostiene Taylor (1930), 
citado por (Chiavenato, 2007). Por otra parte, la organización es un proceso en donde se 
debe mostrar la estructura organizativa con la aplicación de la teoría científica. Aquí se 
evidencian, los niveles de distribución del trabajo entre los colaboradores, la coordinación 
para la ejecución de las tareas, así como la delegación de responsabilidades individuales y 
colectivas en los equipos de trabajo. Al respecto, Graham (2010) citado por (Halushchak & 
Halushchak, 2015) afirma, que la etapa de organización se puede definir como una tarea en 
la cual se demuestra el nivel de acuerdo para la realización de las actividades planificadas y 
la correspondiente distribución de recursos que han sido asignados, delegando 
responsabilidades y autoridad a las personas de cada área o departamento, promoviendo la 
cooperación y el desempeño sistemático de compromiso con el objetivo a alcanzar, con 
eficiencia y eficacia. Asimismo, (Chiavenato, 2009), sostiene que la organización está 
constituida por personas que pueden actuar en conjunto, las cuales se distribuyen las 
actividades planificadas. En esencia, la organización es una etapa que permite a las personas 
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combinar sus esfuerzos y capacidades para el logro de objetivos que individualmente sería 
imposible alcanzarlos. También, (Marcó et al., 2016) afirman que la organización 
administrativa, es la etapa donde se hace referencia a la mejor estrategia para agrupar a los 
colaboradores, coordinar la acciones y tareas que resulten más efectivas.  
La dirección administrativa es el tercer proceso de la administración, en el cual se 
integran las dos primeras etapas: la planeación y la organización. Es aquí donde se pone a 
prueba el liderazgo para la conducción de la organización, para monitorear la realización de 
las tareas y decisiones que se pueden tomar, dentro de la organización como, refiere Taylor 
(1930), citado por (Chiavenato, 2007). También, (Marcó et al., 2016) sostienen que la 
función de la dirección consiste en la conducción de la empresa para lograr objetivos 
propuestos, implica por lo tanto, orientar los esfuerzos de los colaboradores hacia dichos 
objetivos. También, (Chiavenato, 2007) sostiene que el rol que corresponde a esta etapa de 
la administración, implica la puesta en acción de las actividades planificadas y disponer de 
los recursos humanos de la organización. 
El control administrativo es el cuarto proceso de la administración, donde se tiene 
que verificar los resultados que se han obtenido en los grupos o equipos de trabajo, así como 
se debe tener la capacidad para identificar los problemas que se han generado en la ejecución 
de las tareas y demás actividades, para darles la solución adecuada, como, lo sostiene Taylor 
(1930), citado por (Chiavenato, 2007). Asimismo, (Marcó et al., 2016) afirman que el control 
administrativo tiene como finalidad superior, verificar los resultados y contrastarlos con los 
planes establecidos, y si se presentara algún problema operativo se tiene que identificar las 
causas que lo originaron y darle solución. En esta línea de pensamiento, la planificación se 
encuentra íntimamente relacionada con el control. 
Entre las características más resaltantes de la calidad de los servicios que destacan, 
básicamente tres: la intangibilidad que es posiblemente común a todos los servicios, la cual 
es entendida como de mayor riesgo percibida por los consumidores, implica también para la 
organización dificultades para establecer precisiones en las indicaciones para estandarizar  
su calidad, tal como lo sostiene (Zeithaml, 1988). Asimismo, la segunda característica, es la 
heterogeneidad que está asociada a la variabilidad que se percibe en el desempeño de los 
servicios, porque los resultados pueden diferir de un cliente a cliente, de un día a otro. Por 
lo tanto, no es posible establecer uniformidad para establecer si lo que el usuario o cliente 
percibe es igual a lo que organización cree prestar (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). 
También, la tercera característica, es la inseparabilidad en la cual se evidencia que los 
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servicios a nivel de producción y consumo se ejecutan en forma simultánea, como lo indica, 
(Gronroos, 1978). Finalmente se tiene el carácter transitorio de los productos, es decir, se 
deben consumir cuando son originados, Rushton y Carson (1985) citados por (Camisón, 
Cruz, & González, 2006). 
En referencia a la importancia de la calidad de servicio, se habla de la relevancia que 
ha tomado en las organizaciones y el impacto que, generado en la población y en los 
profesionales e investigadores, acerca de cuál es la mejor forma de medir las expectaciones 
y la complacencia de los consumidores y usuarios. En diferentes contextos, se han hecho 
mediciones sobre el servicio que se ofrece, en referencia a las expectaciones y conocimientos 
de los usuarios, tomando diferentes modeladores de calidad como indica (Hernández, 2011). 
En ese sentido, las organizaciones tienen la necesidad de establecer mediciones periódicas 
de la calidad del servicio, porque está en juego en primer lugar, su imagen y en segundo 
lugar su existencia y razón de ser. 
La eficacia de los servicios es entendida como la diferencia entre las expectaciones 
y los conocimientos de los clientes. En ese sentido, las expectaciones constituyen los deseos 
o necesidades de los usuarios o clientes, y las percepciones lo constituyen todas las creencias 
en relación al servicio recibido, como lo indican (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1993). 
Asimismo, sostiene que la calidad es el conocimiento del usuario sobre el utilidad o servicio 
que consume, por consiguiente es una fijación mental que se asume de conformidad o no 
conformidad, como lo sostiene Sarv (1997) citado por  (Manrique, Manrique, Chávez, & 
Manrique, 2018). También, (Jiménez, Vélez, & Jiménez, 2013) afirman que la satisfacción 
es un concepto polisémico, es decir, asume muchos significados o connotaciones y es 
definido o entendido como el grado en que se logra llenar un deseo o necesidad. También, 
Lorenzo y Vázquez (2012), citados por (De la Peña, 2014) afirman que la calidad de los 
servicios se entiende que es un vinculado de peculiaridades que están asociadas a un 
producto o servicio que deben cumplir con los beneficiarios o consumidores, en 
correspondencia con sus expectativas y necesidades. Asimismo, Llinás (2010) citado por 
(Borré & Vega, 2014) afirma que la calidad de servicio se define como características que 
tienen que responder a las necesidades del usuario y la ausencia de deficiencias. También, 
en el contexto de las empresas de producción y las organizaciones gubernamentales, en estos 
últimos años además de preocuparse por la calidad de servicio interno, les interesa el servicio 
externo que está asociado a las capacidades internas las cuales se tienen que potenciar 
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(Gandhi, Sachdeva, & Gupta, 2018). Por otra parte, si los clientes se sienten satisfechos por 
el servicio recibido constituyen en el tiempo una base muy sólida para que los productos 
prevalezcan en el mercado (Lata & Narta, 2019). En cambio, en el sector público no hay 
muchas opciones para que el usuario decida si recibe el servicio o no, prácticamente es 
obligado a soportar actitudes de los trabajadores que están en dirección opuesta a los 
principios que rigen la calidad del servicio. En ese sentido, se espera que, en el caso del 
estado peruano, esta situación mejore positivamente.  
 En referencia a las extensiones que contiene la calidad de los servicios del cliente 
interno, se tiene la propuesta de Martínez (1996), citado por (Camison, Cruz, & Gonzalez, 
2007) quien considera las dimensiones: recuperación del servicio, adaptabilidad y 
espontaneidad. 
Por otra parte, la recuperación del servicio, se enmarca dentro de la actitud de los 
trabajadores y se evidencia mediante la disposición y voluntad que estos tienen para brindar 
cierto tipo de ayuda a los usuarios como parte de sus funciones, realizando el servicio con 
rapidez y eficiencia Martínez (1996), citado por (Camison et al., 2007). La recuperación del 
servicio es entendida además como la capacidad de respuesta de un colaborador cuando en 
el proceso de atención y de interactuar con el usuario, se ha producido algún fallo, entre los 
que se pueden resaltar los siguientes: (a) repuesta a la no prestación de un servicio interno, 
(b) la respuesta a una prestación de manera lenta y sin ninguna justificación, (c) dar respuesta 
a errores generados por la empresa y (d) respuesta a otros fallos imprevistos. También, 
(Gonalez & Manfredi, 2013) afirman que el servicio se transforma en un aspecto que agrega 
valor, dado que es aquí donde se establece la diferencia que hace atractiva una oferta frente 
a lo que ofrecen los demás. En esta línea de pensamiento, el servicio se convierte en un 
elemento fundamental con el cual el consumidor o cliente puede establecer la diferencia. Por 
consiguiente, es necesario que se mejore progresivamente la calidad de servicio para 
mantener la fidelidad en los clientes o usuarios. Esto en la práctica, la reputación que tiene 
el servicio o el producto que se ofrece. Por otra parte, (Becker, 2004) afirma que se entiende 
por recuperación del servicio las acciones diseñadas y puestas en ejecución con el propósito 
de cambiar las percepciones negativas de los usuarios o clientes insatisfechos. 
La adaptabilidad es otra de las dimensiones que se proponen como parte del 
constructo de la variable objeto de estudio. Consiste en que los colaboradores demuestren 
disposición y voluntad en la atención, disposición para ayudar a los usuarios, ejecutando los 
procesos de atención en forma rápida Martínez (1996), citado por (Camison et al., 2007). 
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Asimismo, la dimensión adaptabilidad es entendida como la capacidad de los empleados 
para dar respuesta a necesidades y requerimientos de los clientes o usuarios y puede ser de 
tres tipos: (a) dar respuestas a necesidades especiales y que contienen alguna dificultad 
especial, (b) dar respuestas preferentes a requerimientos especiales de clientes internos, (c) 
dar respuesta a errores provocados por el cliente interno, es decir, cuando el objetivo final 
es solucionar un fallo de un cliente. Asimismo, (Alvarez & Apellanize, 2019) sostienen que 
en las organizaciones los colaboradores trabajan con responsabilidad, confianza y libertad 
con el propósito de satisfacer al cliente, para ello deben generarse marcos de cooperación, 
solidaridad y compromiso en su entorno. 
La espontaneidad es otra de las dimensiones que tiene el constructor de la calidad de 
servicio para los clientes internos. Implica que los trabajadores tienen que mostrar 
consideración, respeto, amabilidad con sus usuarios o clientes, así refiere Martínez (1996), 
citado por (Camison et al., 2007). También, la dimensión espontaneidad se divide en dos 
categorías que involucra acciones rápidas, inclusive aquellas que no han sido solicitadas por 
el cliente y que pueden tener impacto en la satisfacción o insatisfacción en el instante de 
prestación del servicio, entre las cuales se tiene: (a) la actitud del proveedor del servicio que 
puede ser positiva o negativa, (b) la evidencia de comportamientos fuera de lo normal por 
parte de los que brindan la atención, que puede ser la cortesía, acciones consideradas 
extraordinarias, o en caso contrario la rudeza. Asimismo, Kant (s.f) citado por (Enskat, 2015) 
afirma que la espontaneidad que hace capaces a quienes la poseen instituye un legítimo 
carácter de ánimo que se evidencia en todos los actos humanos de actuar y pensar. 
Este estudio desde una perspectiva teórica es importante porque se pretende 
contribuir con la profundización del conocimiento de las variables investigadas. Es decir, 
que en este aspecto se revisan las teorías atingentes a las variables y se sistematiza toda la 
información disponible, sobre nuevos planteamientos y hallazgos. Asimismo, desde la 
perspectiva práctica, se pretende que esta investigación, se convierta en una fuente de 
consulta para los estudiantes universitarios de las líneas de investigación de Gestión Pública 
y Gobernabilidad, así como de las carreras de administración y afines. También desde una 
perspectiva metodológica, se espera que este estudio, pueda contribuir a la comunidad 
científica para la reflexión y el análisis de respecto a las variables de investigación. 
Concomitante a este criterio, los métodos e instrumentos utilizados aquí, pueden ser 





2.1 Tipo y diseño de investigación 
Enfoque 
El enfoque que corresponde para este caso, es el cuantitativo, porque se ha utilizado la  
estadística como una de sus herramientas para el recojo de los datos, su procesamiento, así 
como la presentación de sus resultados. Además, se tiene como referente, todos los 
procedimientos del método científico el cual es general e inseparable, como lo sostuvieron  
(Anguera et al., 2010).   
 
Tipo de estudio 
También esta investigación corresponde a los estudios básicos, porque uno de los objetivos 
es contribuir en la profundización del conocimiento de las variables, lo cual es una de las 
características de este tipo de estudios (Müggenburg & Pérez, 2007). 
 
Diseño de investigación 
También en este caso en particular, la investigación tienen como características: (a) es no 
experimental, porque la investigadora no manipuló los datos de las variables de estudio, (b) 
es  transversal porque los datos inherentes a la medición de las variables se recogieron en un 
solo momento y (c) es correlacional causal, porque una variable es causa o variable 
dependiente (gestión administrativa) y la segunda es efecto o variable dependiente (Calidad 




Figura 1. Diseño del estudio.  
En dónde: 
M: Muestra de estudio 
O1; O2: Observaciones  
X: variable independiente 
Y: Calidad de servicio del usuario interno (variable dependiente) 
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2.2 Variable, operacionalización 
2.2.1 Variables 
Definición conceptual de la gestión administrativa 
(Chiavenato, 2007) afirma que la administración es entendida como la conducción racional 
de todas las actividades planificadas de la institución o empresa. Supone también que su 
estructura se centra en cuatro procesos: planificar, organizar, dirigir y controlar, los cuales 
se diferencia en la práctica por la distribución del trabajo en cada uno de sus colaboradores. 
Definición operacional de la gestión administrativa 
La gestión administrativa, desde el punto de vista operacional contiene cuatro dimensiones: 
(a) planificación (4 ítems), organización (5 ítems), dirección (4 ítems) y control (4 ítems). 
Esta variable se mide haciendo uso de la técnica de la encuesta y utilizando un cuestionario 
tipo Likert. 
 
Definición conceptual de la calidad del servicio 
La calidad de servicio es entendida como la diferencia entre las esperanzas y los 
conocimientos de los clientes. En ese sentido, las esperanzas constituyen los deseos o 
necesidades de los usuarios o clientes, y las conocimientos lo constituyen todas las creencias 
en relación al servicio recibido, como lo indican (Parasuraman et al., 1993) 
 
Definición operacional de la calidad del servicio 
La calidad del servicio de los clientes internos operacionalmente se define mediante tres 
dimensiones: la dimensión recuperación del servicio (5 ítems), la dimensión adaptabilidad 
(4 ítems) y la dimensión espontaneidad (5 ítems). Es decir, se mide con un cuestionario con 






Operacionalización de la gestión administrativa 









Acciones a realizar 
1, 2, 3, 
4 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 





17 - 39 
Regular 






Estructuración de la organización 
Distribución del trabajo 
Formación de equipos de trabajo 
Coordinación de tareas 
Delegación de responsabilidades 
5, 6, 7, 
8, 9 
Dirección 
Hacer referencias a la planeación y organización 
Conducción de la organización 
Ejecución de tareas  










Operacionalización de la calidad de servicio del cliente interno 
Dimensión  Indicadores  Ítems  
Escala de medición y 
valores 
Niveles y rangos 
Recuperación del 
servicio 
Interés para resolver problemas 
Cumplimiento de promesas 
Respeto de plazos 
No se cometen errores 
De 1 a 5 
Muy en desacuerdo (1) 
En desacuerdo (2) 
Más bien en desacuerdo 
(3) 
Indiferente (4) 
Más bien de acuerdo (5) 
De acuerdo (6) 








Comunicación con el cliente 
Disposición para brindar ayuda 
Rapidez en la atención 
De 6 a 9 
Espontaneidad  
Se efectúa atención 
personalizada 
Se establecen horarios 
adecuados a las necesidades 
del cliente 
Se demuestra preocupación 
por las necesidades de los 
clientes. 










2.3  Población, muestra y muestreo 
2.3.1 Población 
La población se conoce como una vinculación de sujetos u objetos, que pueden presentar 
propiedades o algunas características comunes. En este orden de ideas, (Hernandez & 
Mendoza, 2018) refieren que la población se conoce como un conglomerado de casos que 
presentan ciertas las mismas características. Asimismo, la población de este estudio, estuvo 
conformada por los usuarios internos del Distrito Judicial de Lima – Norte está constituida 
por 1218 colaboradores. 
 
2.3.2 Muestra 
La muestra es considerada como un subconjunto. Es decir, es un subgrupo que naturalmente, 
tienen las mismas propiedades o características. (Hernandez & Mendoza, 2018) afirmaron 
que la muestra es una parte de la población con las iguales tipologías. También, en ese 
estudio, la muestra estuvo constituida por 110 colaboradores. 
2.3.3 Muestreo 
El muestreo para esta investigación fue aleatorio simple, a partir del cual se pudo establecer 
los elementos que participaron en la muestra (n). El cálculo de la muestra se concretó 
mediante el uso de la fórmula proporcionada por (Bernal, 2010): 
n =
Z2P. Q. N
ε2(N − 1) + Z2. P. Q
 
Dónde, además: (a) Z (1,96) es el valor de la distribución normal,  (1 – α), (b) P es la 
proporción de éxito ( y equivale a 0,5), (c) Q = (Q = 1 – P) es la proporción de fracaso 
al elegir un elemento de la población (Se le asigna el valor de 0,5), (d)   es la tolerancia 
al error (0,09), (e) N es el tamaño de la población  (1218),  (f) n es el tamaño de la 
muestra.   











2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica de la encuesta 
Para este estudio en particular, se ha utilizado la técnica de la encuesta, que consiste en que 
el investigador (a) pueda recoger en forma masiva y en volúmenes considerables los datos 
correspondientes a las variables de investigación. Al respecto, (Bernal, 2010) indica que esta 
técnica, se asocia al cuestionario que está conformado por preguntas debidamente preparadas 
con el propósito de recoger información de las personas que voluntariamente, participan en 
el estudio. 
Fichas técnicas de los instrumentos 
En relación a la primera variable, se elaboró y aplicó un cuestionario tipo Likert con cinco 
opciones de respuesta. Asimismo, dicho cuestionario contiene 17 ítems, para las cuatro 
dimensiones: (a) planeación (4 ítems), (b) organización (5 ítems), (c) dirección (4 ítems) y 
(d) control (4 ítems). También, el instrumento ha sido creado por la autora de este estudio. 
Su aplicación es individual y puede ser respondido en un tiempo aproximado de 7 minutos. 
También, para medir la variable calidad de servicio del cliente interno, se elaboró un 
cuestionario con tres dimensiones y 14 ítems: recuperación del servicio (5 ítems), 
adaptabilidad (4 ítems) y la dimensión espontaneidad (5 ítems). La aplicación de este 
cuestionario es individual, y se puede lograr en 6 minutos. 
 
Validez 
La validez es entendida como la medición del grado en que un instrumento indica el dominio 
en el cual se pretende hacer la medición (Hernandez & Mendoza, 2018). Pero en este estudio, 
se ha optado por la validez de contenido. Al respecto, Escobar y Cuervo (2008) citados por 
(Galicia, Balderrama, & Navarro, 2017), refieren que la validez de contenido se constituye 
en una opinión informada de expertos en el tema y por otra parte calificados 
académicamente, los mismos que pueden emitir ciertos juicios y valoraciones respecto a los 
ítems y también en relación a los constructos que sirven para medir las variables. En este 
orden de ideas, el proceso de validez de los instrumentos utilizados en esta investigación, se 
llevó a cabo con la colaboración de docentes expertos de la Escuela de posgrado de la 





Resultados de la opinión de juicio de expertos 
Experto Especialidad Opinión 
Dr. Noel Alcas Zapata Metodólogo Aplicable  
Dr. Segundo Pérez Saavedra Temático Aplicable 
Mg. Jesús Enrique Núñez Ontiveros Temático Aplicable 
 
Confiabilidad  
La seguridad de una herramienta se entiende que es el valor en que la medida de la variable 
con el mismo instrumento, y en diferentes ocasiones puede generar los mismos resultados 
(Hernandez & Mendoza, 2018). Asimismo, para demostrar que ambos instrumentos son 
confiables, se seleccionó una muestra piloto de 25 colaboradores no participantes en el 
estudio. Luego, el recojo de los datos se procesó en el programa estadístico SPSS, 
aplicándose el estadístico Alfa de Cronbach, el cual es indicado para cuestionarios que 
presentan opciones de respuesta ordinal con más de dos opciones.  Los resultados de esta 
prueba, indican 0.925 para la gestión administrativa y 0.899 para la calidad del servicio 
interno, lo cual prueba que los instrumentos utilizados son confiables (ver anexo 3, pág. 59) 
 
2.5  Procedimiento 
En esta investigación, previamente se procedió a hacer una descripción de la realidad 
problemática. Luego se accedió a los trabajos previos referidos a las variables que fueron 
investigadas, los contextos nacional e internacional. Seguidamente, se revisaron las fuentes 
de información teóricas que están asociadas a las variables, lo cual en alguna medida ha 
posibilitado incrementar el conocimiento. Asimismo, se formularon los problemas, 
hipótesis, objetivos del estudio, como su justificación.   
 
En referencia al método, se indagó sobre información argumentativa sobre el 
enfoque, tipo y diseños de estudio, la población, muestra y muestreo, la técnica e 
instrumentos utilizados. También, se han elaborado cuestionarios tanto para la gestión 
administrativa, como para la calidad de servicio, con sus correspondientes resultados de 
validez y confiabilidad. En los siguientes capítulos se muestran los resultados, y en donde se 
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elaboraron tablas y figuras con su correspondiente análisis. Así como en los resultados 
inferenciales se utilizó la regresión logística ordinal para la prueba de hipótesis y para 
establecer la dependencia de una variable con respecto a la otra. Finalmente, aparecen, la 
discusión, las recomendaciones, referencias a las cuales se ha tenido acceso y los anexos.  
 
2.6  Métodos de análisis de datos 
Los cuestionarios se aplicaron a 110 trabajadores del Distrito Judicial de Lima – Norte, cuyos 
datos se procesaron con el SPSS. Luego se establecieron niveles o categorías en cada una de 
las dimensiones y las variables inclusive. Como se dijo anteriormente, con los datos se 
procedió a establecer el análisis descriptivo e inferencial. Para dar repuesta a los objetivos 
del estudio, se ha considerado la aplicación del método hipotético-deductivo, el mismo que 
tiene una visión holística y luego atomística de los procesos. Es decir, se desarrolla de lo 
general a lo particular, para luego tener la posibilidad de llegar a explicaciones de carácter 
particular, tal como lo sostiene (Bernal, 2010). 
 
2.7 Aspectos éticos 
 
En este estudio, se ha respetado entre otros aspectos: (a) la autoría de todos los documentos 
y fuentes de información, (b) la autenticidad de los datos, (c) el anonimato de los 
informantes, (d) el consentimiento informado de los participantes en la muestra y (d) no 
existe copia o autoplagio alguno. Asimismo, se solicitó la autorización de la institución para 
















3.1 Resultados descriptivos 
Descripción dela gestión administrativa 
Tabla 4 
Frecuencia de los niveles de la gestión administrativa 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente 15 13,6 
Regular 84 76,4 
Buena 11 10,0 
Total 110 100,0 
 
 
Figura 2. Niveles de la gestión administrativa 
 
Se muestran las frecuencias de los niveles de la gestión administrativa. Se prestar atención 
además, que la gestión administrativa según las percepciones de los usuarios internos se 








Dimensiones de la primera variable 
Tabla 5 
Frecuencias de los niveles de las dimensiones de la gestión administrativa 
Nivel 
Planeación Organización Dirección Control 
F % F % F % F % 
Deficiente 
9 8,2 24 21,8 23 20,9 28 25,5 
Regular 
74 67,3 41 37,3 61 55,5 46 41,8 
Bueno 
27 24,5 45 40,9 26 23,6 36 32,7 
Total 
110 100,0 110 100,0 110 100,0 110 100,0 
 
 
Figura 3. Niveles de las dimensiones  
Se presta atención a los niveles de las frecuencias de las dimensiones de la gestión de la 
administración, donde se evidencia, además, que la planeación se halla en el nivel regular 
con el 67,3%. De esta manera, la organización está en el nivel bueno con el 40,9%, continuo 
del 37,3% en el nivel regular. También, la dimensión dirección se encuentra en el nivel 
regular con el 55,5% de los conocimientos de los usuarios internos. Finalmente, el control  







Descripción de la calidad del servicio de los clientes internos 
Tabla 6 
Frecuencia de los niveles de la calidad del servicio de los clientes internos 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 28 25,5 
Aceptable 46 41,8 
Satisfecho 36 32,7 




Figura 4.  Niveles de la calidad del servicio de los clientes internos 
 
Se muestran las frecuencias de las categorías de la segunda variable del distrito Judicial de 
Lima Norte, 2019. Los resultados indican, que la Calidad de los servicios del usuario interno 
está en la categoría de aceptable, con el 41,8%, a continuación aparece la categoría de que 








Descripción de las dimensiones de la calidad del servicio de los clientes internos 
Tabla 7 






F % F % F % 
Insatisfecho 35 31,8 33 30,0 30 27,3 
Aceptable 51 46,4 44 40,0 45 40,9 
Satisfecho 24 21,8 33 30,0 35 31,8 
Total 110 100,0 110 100,0 110 100,0 
 
 
Figura 5. Niveles de las dimensiones de la calidad del servicio de los usuarios internos 
Se muestran los niveles de la calidad del servicio de los usuarios internos. Se presta atención, 
además, que la recuperación del servicio, está dentro de la categoría de  aceptable y es igual 
a 46,4% de los conocimientos. Asimismo, la dimensión Espontaneidad, está en el nivel 
aceptable con el 40%. Finalmente, la dimensión adaptabilidad, se encuentra en el nivel 





3.2 Prueba de hipótesis  
 
Prueba de ajuste de los modelos 
Regla de decisión: 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
Si p_valor ≥ 0,05, aceptar H0 
Tabla 8 







Gestión administrativa y 
calidad de servicio de los 
usuarios internos 
Sólo interceptación 43,313    
Final 17,031 26,282 2 ,000 
Gestión administrativa y 
Recuperación del 
servicio 
Sólo interceptación 39,547    
Final 17,473 22,074 2 ,000 
Gestión administrativa y 
Adaptabilidad 
Sólo interceptación 51,364    
Final 20,753 30,610 2 ,000 
Gestión administrativa y 
Espontaneidad 
Sólo interceptación 56,482    
Sólo intersección 44,914    
Final 19,049 25,864 2 ,000 
Función de enlace: Logit.      
 
La tabla 8, muestra la información referente a los ajustes de los modelos entre la gestión 
administrativa con la calidad de servicio de los usuarios internos y la gestión administrativa 
con las tres dimensiones de la calidad del servicio. Prestar atención, además, que el p_valor 
< 0,05 en todos los casos. También, que en el estadístico Chi-cuadrado, su valor más bajo es 
de 22,074, obtenido entre la gestión administrativa y recuperación del servicio, y su valor 
más alto es de 30,610, que corresponde al ajuste del modelo entre la gestión administrativa 
y adaptabilidad. Por otro lado, el valor Chi-cuadrado entre las variables, es igual a 26,282. 
También, el valor Chi-cuadrado entre la gestión administrativa y la espontaneidad es 
equivalente a 25,864. Por consiguiente, a partir de las evidencias mostradas, se rechaza H0. 
Lo cual implica que la calidad del servicio del usuario interno y sus dimensiones respectivas, 





Prueba de bondad de ajuste  
 
Tabla 9 
Prueba de bondad de ajuste entre las variables de estudio 
Variables/dimensiones  Chi-cuadrado gl Sig. 
Gestión administrativa y 
calidad de servicio del 
usuario interno 
Pearson ,375 2 ,829 
Desvianza ,649 2 ,723 
Gestión administrativa y 
recuperación del servicio 
Pearson ,469 2 ,791 
Desvianza ,825 2 ,662 
Gestión administrativa y 
adaptabilidad 
Pearson 3,063 2 ,058 
Desvianza 4,874 2 ,087 
Gestión administrativa y 
espontaneidad 
Pearson 1,782 2 ,410 
Desvianza 1,430 2 ,489 
Función de enlace: Logit. 
 
La tabla 9, muestra las consecuencias de la prueba de bondad de ajuste del modelo entre las 
variables, así como la gestión administrativa con las dimensiones de la calidad del servicio 
del usuario interno. Se evidencia, que la significancia en todos los casos, es mayor a 0,05 y 
asume un valor mínimo de ,058 y tiene como valor máximo de ,829. Asimismo, el estadístico 
Chi-cuadrado que está asociado a esta prueba, asume un valor mínimo de 0,375 entre las dos 
variables de investigación, y su valor máximo es igual a 4,874, entre la gestión administrativa 
y la dimensión adaptabilidad. Por consiguiente, estos resultados implican, que las variables 
y dimensiones del estudio se ajustan al modelo de regresión logística ordinal, lo cual permite 








Estimaciones de los parámetros  
Tabla 10 
Estimaciones de parámetros entre gestión administrativa en la calidad de servicio del 




Error Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza al 95% 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Calidad3 = 1] -3,650 ,832 19,266 1 ,000 -5,280 -2,020 
[Calidad3 = 2] -1,535 ,788 3,798 1 ,051 -3,079 ,009 
Ubicación [Gestión3=1] -4,329 ,986 19,283 1 ,000 -6,261 -2,397 
[Gestión3=2] -2,343 ,821 8,154 1 ,004 -3,951 -,735 
[Gestión3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 10, se muestran los resultados correspondientes a las estimaciones de los 
parámetros entre la gestión administrativa y la calidad de servicio del usuario interno, en el 
Distrito judicial de Lima Norte, 2019. Se evidencia que, el nivel de gestión deficiente (Wald 
= 19,283 > 4; sig. = 0,000 < 0,05) de la variable gestión administrativa, es un buen predictor 
del nivel insatisfecho (Wald = 19,266 > 4; sig. = 0,000 < 0,05) de la calidad del servicio del 
usuario interno. Esto indica, además, que la gestión administrativa es protectora de la calidad 
del servicio. Es decir, significa que la gestión administrativa regularmente deficiente, predice 





















Error Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza al 95% 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Recuperación3 = 1] -3,383 ,736 21,122 1 ,000 -4,826 -1,940 
[Recuperación3 = 2] -1,026 ,681 2,273 1 ,132 -2,361 ,308 
Ubicación [Gestión3=1] -3,777 ,892 17,932 1 ,000 -5,525 -2,029 
[Gestión3=2] -2,571 ,733 12,312 1 ,000 -4,006 -1,135 
[Gestión3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 11, se presentan los estadísticos correspondientes a las estimaciones de los 
parámetros entre la gestión administrativa y la recuperación del servicio, en el Distrito 
judicial de Lima Norte, 2019. Se observa que, el nivel de gestión deficiente (Wald = 17,932 
> 4; sig. = 0,000 < 0,05) de la variable gestión administrativa, es un buen predictor del nivel 
insatisfecho (Wald = 21,122 > 4; sig. = 0,000 < 0,05) de la calidad del servicio del usuario 
interno. Esto indica, además, que la gestión administrativa es protectora de la recuperación 
del servicio. Es decir, significa que la gestión administrativa regularmente deficiente, predice 





 Tabla 12 
Estimaciones de parámetro entre de la gestión administrativa y la adaptabilidad 
 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Desv. 
Error Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza al 95% 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Adaptabilidad3 = 1] -3,633 ,832 19,069 1 ,000 -5,264 -2,003 
[Adaptabilidad3 = 2] -1,536 ,788 3,800 1 ,041 -3,080 ,008 
Ubicación [Gestión3=1] -4,882 1,033 22,319 1 ,000 -6,908 -2,857 
[Gestión3=2] -2,401 ,822 8,544 1 ,003 -4,012 -,791 
[Gestión3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
En la tabla 12, se presentan los estadísticos correspondientes a las estimaciones de los 
parámetros entre la gestión administrativa y la adaptabilidad, en el Distrito judicial de Lima 
Norte, 2019. Se observa que, el nivel de gestión deficiente (Wald = 8,544 > 4; sig. = 0,000 
< 0,05) de la variable gestión administrativa, es un buen predictor del nivel insatisfecho 
(Wald = 19,069 > 4; sig. = 0,000 < 0,05) de la adaptabilidad del usuario interno. Esto implica, 
además, que la gestión administrativa es protectora de la adaptabilidad del servicio. Es decir, 
significa que la gestión administrativa regular, predice la probabilidad de que la 









Error Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza al 95% 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Espontaneidad3 = 1] -3,415 ,802 18,134 1 ,000 -4,987 -1,843 
[Espontaneidad3 = 2] -1,427 ,761 3,517 1 ,061 -2,917 ,064 
Ubicación [Gestión3=1] -4,401 ,983 20,028 1 ,000 -6,328 -2,473 
[Gestión3=2] -2,361 ,796 8,801 1 ,003 -3,921 -,801 
[Gestión3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 13, se presentan los estadísticos correspondientes a las estimaciones de los 
parámetros entre la gestión administrativa y la espontaneidad, en el Distrito judicial de Lima 
Norte, 2019. Se observa que, el nivel de gestión deficiente (Wald = 20,028 > 4; sig. = 0,0003 
< 0,05) de la variable gestión administrativa, es un buen predictor del nivel insatisfecho 
(Wald = 18,134 > 4; sig. = 0,000 < 0,05) de la espontaneidad del usuario interno. Esto 
implica, además, que la gestión administrativa es protectora de la espontaneidad del servicio. 
Es decir, significa que la gestión administrativa deficiente, predice la probabilidad de que la 








Prueba Pseudo R cuadrado   
Tabla 14 
Prueba Pseudo R cuadrado 
 
Variables/dimensiones Cox y 
Snell 
Nagelkerke McFadden 
Gestión administrativa y calidad de servicio 
del usuario interno 
,213 ,240 ,111 
Gestión administrativa y recuperación del 
servicio 
,182 ,207 ,095 
Gestión administrativa y adaptabilidad 
,243 ,274 ,128 
Gestión administrativa y espontaneidad 
,210 ,236 ,108 
 
La tabla 14, muestra los estadísticos de la prueba Pseudo R cuadrado. Para el análisis 
respectivo, se escoge el mayor en cada caso (coeficiente de Nagelkerke).  Se observa 
también, que el 24,0% de la variabilidad de la calidad del servicio del usuario interno 
depende de la gestión administrativa. Asimismo, dependen de la gestión administrativa las 
variabilidades de: 20,7% de la dimensión recuperación del servicio, el 27,4% de la 



















En relación a los resultados descriptivos del estudio, se puede afirmar que la gestión 
administrativa se encuentra en el nivel regular y representa el 76,46%. Asimismo, en cuanto 
a sus dimensiones se tiene que la planeación está en el nivel regular con el 67,3%, la 
organización es buena y representa el 40,9%, la dirección también es regular y representa el 
55,5%, finalmente, la dimensión control también es regular, con el 41,8% de las 
percepciones de los usuarios internos. 
Por otra parte, los resultados descriptivos de la variable dependiente calidad del 
servicio de los usuarios internos, se encuentra en el nivel aceptable con el 41,8% de las 
percepciones. Asimismo, en cuanto a sus dimensiones, se evidencia que la recuperación del 
servicio está en el nivel aceptable con el 46,4%, la espontaneidad y la dimensión 
espontaneidad, también son aceptables y representan el 40,0% y 40,9% respectivamente. 
Estos resultados, demuestran la asociación en relación a las actitudes, desempeños y 
aptitudes de los trabajadores del Distrito Judicial de Lima Norte, lo cual es similar a los 
resultados obtenidos por (Lata & Narta, 2019) quienes  concluyeron acerca de la presencia 
de cinco factores que están asociados a la calidad de servicio como: (a) la imagen de la 
corporación, (b)  los costos que originan el cambio organizacional, (c) la puntualidad en la 
prestación de los servicios, (d) el bajo rendimiento de los trabajadores y funcionarios, y 
finalmente, (e) la resolución de los problemas. 
Sobre los ajustes de los modelos, entre la gestión administrativa con la calidad de 
servicio de los usuarios internos y la gestión administrativa con las tres dimensiones de la 
calidad del servicio. Se observa demás, que el p_valor < 0,05 en todos los casos. También, 
que en el estadístico Chi-cuadrado, su valor más bajo es de 22,074, obtenido entre la gestión 
administrativa y recuperación del servicio, y su valor más alto es de 30,610, que corresponde 
al ajuste del modelo entre la gestión administrativa y adaptabilidad. Por otro lado, el valor 
Chi-cuadrado entre Gestión administrativa y calidad de servicio de los usuarios internos, es 
igual a 26,282. También, el valor Chi-cuadrado entre la gestión administrativa y la 
espontaneidad es equivalente a 25,864. Por consiguiente, a partir de las evidencias 
mostradas, se rechaza la hipótesis nula. Lo cual implica que la calidad del servicio del 
usuario interno y sus dimensiones respectivas, no son independientes de la gestión 
administrativa. Estos datos son similares a los obtenidos por (Carbajal, 2017) en el sentido 
que existe relación en un módulo de atención. Sostiene, además que la relación es positiva y 
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directa, es decir, a mayor calidad de servicio mayor satisfacción de los usuarios. Lo cual 
estaría evidenciando cierta dependencia.  
En referencia a la bondad de ajuste de los modelos, entre las variables, así como la 
gestión administrativa con cada una de las componentes de la calidad del servicio del usuario 
interno. Además se presenta, que la significancia en todos los casos, es mayor a 0,05 y asume 
un valor mínimo de ,058 y tiene como valor máximo de ,829. Asimismo, el estadístico Chi-
cuadrado que está asociado a esta prueba, asume un valor mínimo de 0,375 entre la gestión 
administrativa y la calidad del servicio del usuario interno, y su valor máximo es igual a 
4,874, entre la gestión administrativa y la dimensión adaptabilidad. Por consiguiente, estos 
resultados implican, que las variables y dimensiones del estudio se ajustan al modelo de 
regresión logística ordinal, lo cual permite afirmar, que la calidad del servicio del usuario 
interno, depende de la gestión administrativa. Estos resultados, tienen cierta similitud a los 
encontrados por (Tipián, 2017) quien concluye, que la gestión administrativa tiene relación 
directa con la calidad de servicio, lo cual se verifica con el estadístico de Spearman (Rho = 
0,500; sig. = 0,000 < 0,05). Asimismo, (Bernal, 2017), sostiene la presencia de relación entre 
la gestión administrativa y la obtención de los recursos financieros, esta relación es positiva 
y directa. Asimismo, los resultados descriptivos evidencian que la gestión administrativa 
muestra un nivel moderado, con el 42,22% de las percepciones de los usuarios y solo el 
35,56% afirman que está en un nivel alto. 
Sobre la prueba Pseudo R cuadrado, los estadísticos indican las variabilidades de la 
calidad del servicio del usuario interno, así como de sus correspondientes dimensiones. Para 
el análisis respectivo, se escoge el mayor en cada caso (coeficiente de Nagelkerke).  Se 
observa también, que el 24,0% de la variabilidad de la calidad del servicio del usuario interno 
depende de la gestión administrativa. Asimismo, dependen de la gestión administrativa las 
variabilidades de: 20,7% de la dimensión recuperación del servicio, el 27,4% de la 
dimensión adaptabilidad y el 23,6% de la dimensión espontaneidad. Estos resultados, 
indican además como lo sostiene,  (Almohaimmeed, 2019) la presencia de cierta influencia 
no significativa de la organización institucional en la calidad de servicio interno, desde la 
percepción de los empleados. Asimismo, la calidad de servicio interno ha sido considerado 
como el motor o impulsor de la satisfacción laboral, mas no de su lealtad a la organización. 
Esto significa, que la lealtad de los empleados y su satisfacción, influyen en las percepciones 







Se concluye que, existe influencia la gestión administrativa en la calidad de servicio de los 
clientes internos del Distrito Judicial de Lima Norte, 2019, lo cual se demuestra en primer 
lugar, con la prueba estadística de ajuste de los modelos, en donde p_valor < 0,05 y Chi- 
cuadrado = 26,282. Esto evidencia, que la gestión administrativa y la calidad de servicio de 
los clientes internos, no son independientes.  En segundo lugar, de acuerdo a la prueba de 
ajuste del modelo, se verifica que la gestión administrativa y la calidad de servicio del cliente 
interno, se ajustan al modelo de regresión logística ordinal, lo cual se demuestra con los 
estadísticos Chi – cuadrado = ,375 y sig. = ,829. En tercer lugar, el 24,0% de la 
variabilidad de la calidad de servicio de los clientes internos depende de la gestión 
administrativa, lo cual se demuestra con el estadístico de Nagelkerke.  
 
Segunda: 
En referencia al primer objetivo específico, se concluye que, existe influencia la gestión 
administrativa en la recuperación del servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de 
Lima Norte, 2019, lo cual se demuestra en primer lugar, con la prueba estadística de ajuste 
de los modelos, en donde p_valor < 0,05 y Chi- cuadrado = 22,074. Esto evidencia, que la 
gestión administrativa y la recuperación del servicio de los clientes internos, no son 
independientes.  En segundo lugar, de acuerdo a la prueba de ajuste del modelo, se verifica 
que la gestión administrativa y la recuperación del servicio de los clientes internos, se ajustan 
al modelo de regresión logística ordinal, lo cual se demuestra con los estadísticos Chi – 
cuadrado = ,469 y sig. = ,791. En tercer lugar, el 20,7% de la variabilidad de la recuperación 
del servicio de los clientes internos, depende de la gestión administrativa, lo cual se 
demuestra con el estadístico de Nagelkerke.   
Tercera: 
Sobre el segundo objetivo específico, se concluye que, existe influencia la gestión 
administrativa en adaptabilidad del servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de 
Lima Norte, 2019, lo cual se demuestra en primer lugar, con la prueba estadística de ajuste 
de los modelos, en donde p_valor < 0,05 y Chi- cuadrado = 30,610. Esto evidencia, que la 
gestión administrativa y la adaptabilidad del servicio de los clientes internos, no son 
independientes.  En segundo lugar, de acuerdo a la prueba de ajuste del modelo, se verifica 
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que la que la gestión administrativa y la adaptabilidad del servicio de los clientes internos, 
se ajustan al modelo de regresión logística ordinal, lo cual se demuestra con los estadísticos 
Chi – cuadrado = 4,874 y sig. = ,087. En tercer lugar, el 27,4% de la variabilidad de la 
adaptabilidad del servicio de los clientes internos, depende de la gestión administrativa, lo 
cual se demuestra con el estadístico de Nagelkerke.   
Cuarta: 
En referencia al tercer objetivo específico, se concluye que, existe influencia la gestión 
administrativa en espontaneidad del servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de 
Lima Norte, 2019, lo cual se demuestra en primer lugar, con la prueba estadística de ajuste 
de los modelos, en donde p_valor < 0,05 y Chi- cuadrado = 25,864. Esto evidencia, que la 
gestión administrativa y la espontaneidad del servicio de los clientes internos, no son 
independientes.  En segundo lugar, de acuerdo a la prueba de ajuste del modelo, se verifica 
que la gestión administrativa y la espontaneidad del servicio de los clientes internos, se 
ajustan al modelo de regresión logística ordinal, lo cual se demuestra con los estadísticos 
Chi – cuadrado = 1,782 y sig. = ,410. En tercer lugar, el 23,6% de la variabilidad de la 
espontaneidad del servicio de los clientes internos, depende de la gestión administrativa, lo 






















Se recomienda en futuros estudios similares, incrementar el tamaño de la muestra, de manera 
que los resultados ayuden a las autoridades del sector en la toma de decisiones que mejoren 
la gestión administrativa y calidad del servicio de los clientes internos. 
 
Segunda: 
Diseñar y establecer estrategias a nivel del Distrito Judicial de Lima Norte, con el propósito 




Establecer alianzas estratégicas con otras organizaciones públicas, para aprovechar las 
experiencias exitosas sobre gestión administrativa y calidad de servicio e incorporarlas en el 
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Matriz de consistencia 
Matriz de consistencia 
Título:   Gestión administrativa en la calidad de servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima Norte, 2019 
Autor:  Br.  Mary Isabel Bajonero Manrique 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
Problema General: 
¿Cuál es la influencia de la 
gestión administrativa en la 
calidad de servicio de los 
clientes internos del Distrito 
Judicial de Lima Norte, 
2019? 
Problemas Específicos: 
¿Cuál es la influencia de la 
gestión administrativa en la 
recuperación del servicio de 
los clientes internos del 
Distrito Judicial de Lima 
Norte, 2019? 
¿Cuál es la influencia de la 
gestión administrativa en la 
adaptabilidad de los clientes 
internos del Distrito Judicial 
de Lima Norte, 2019? 
¿Cuál es la influencia de la 
gestión administrativa en la 
espontaneidad de los 
Objetivo general: 
Determinar la influencia   de 
la gestión administrativa en 
la calidad de servicio de los 
clientes internos del Distrito 
Judicial de Lima Norte, 
2019 
Objetivos específicos: 
Determinar la influencia   de 
la gestión administrativa en 
la recuperación del servicio 
de los clientes internos del 
Distrito Judicial de Lima 
Norte, 2019 
Determinar la influencia   de 
la gestión administrativa en 
la adaptabilidad de los 
clientes internos del Distrito 
Judicial de Lima Norte, 
2019 
Determinar la influencia   de 
la gestión administrativa en 
Hipótesis general: 
Existe influencia la gestión 
administrativa en la calidad 
de servicio de los clientes 
internos del Distrito Judicial 
de Lima Norte, 2019. 
Hipótesis específicas: 
Existe influencia de la 
gestión administrativa en la 
recuperación del servicio de 
los clientes internos del 
Distrito Judicial de Lima 
Norte, 2019 
Existe influencia de la 
gestión administrativa en la 
adaptabilidad de los clientes 
internos del Distrito Judicial 
de Lima Norte, 2019. 
Existe influencia de la 
gestión administrativa en la 
Espontaneidad de los 
clientes internos del Distrito 
Variable independiente: Gestión administrativa 








Acciones a realizar 
1, 2, 3, 4 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 






4 - 10 
Regular 
11 - 15 
Buena 












Estructuración de la organización 
Distribución del trabajo 
Formación de equipos de trabajo 
Coordinación de tareas 
Delegación de responsabilidades 
5, 6, 7, 8, 9 
Dirección 
Hacer referencias a las planeación y 
organización 
Conducción de la organización 
Ejecución de tareas  






14, 15, 16, 
17 
Variable dependiente: Calidad de servicio de los clientes internos 







Interés para resolver problemas 
Cumplimiento de promesas 
Respeto de plazos 
No se cometen errores 



























clientes internos del Distrito 
Judicial de Lima Norte, 
2019? 
 
la espontaneidad de los 
clientes internos del Distrito 
Judicial de Lima Norte, 
2019 
 




Comunicación con el cliente 
Disposición para brindar ayuda 
Rapidez en la atención 
De 6 a 9 
Más bien en 
desacuerdo (3) 
Indiferente (4) 









Se efectúa atención personalizada 
Se establecen horarios adecuados a las 
necesidades del cliente 
Se demuestra preocupación por las 
necesidades de los clientes. 









Estimado (a) colaborador (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener 
información respecto a la gestión administrativa en el Distrito Judicial de Lima - 
Norte, para lo cual le solicitamos su colaboración, respondiendo todas las 
preguntas. Los resultados nos permitirán proponer sugerencias para mejorar los 
procesos para una adecuada atención de los usuarios litigantes. Marque con una 
(X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 
                                         ESCALA VALORATIVA 
 
Puntaje Código Escala  
1 N Nunca 
2 CN Casi nunca 
3 AV A veces 
4 CS Casi siempre 
5 S Siempre 
-- Norte, tiene objetivos claros para la atención de los usuarios litigantes. 
     
2 Considera Ud. que la gestión de la Dirección general del Distrito Judicial de 
Lima -- Norte, planifica las estrategias adecuadas para atender a los usuarios. 
     
3 Considera Ud. que la gestión de la Dirección general del Distrito Judicial de 
Lima -- Norte, cumple con las metas de atención al público usuario. 
     
4 Considera que las acciones que realizan los colaboradores del Distrito Judicial 
de Lima -- Norte, están debidamente planificadas y estructuradas. 
     
 DIMENSIÓN ORGANIZACIÓN N CN AV CS S 
5 Cree Ud. que la gestión de la Dirección general del Distrito Judicial de Lima -- 
Norte, esta adecuadamente estructurada y articulada. 
     
6 En las dependencias o áreas donde Ud. recurre, por la naturaleza de sus 
funciones, se evidencia que la distribución del trabajo en los colaboradores está 
en relación a sus competencias profesionales. 
     
7 Ha observado que los colaboradores que atienden a los usuarios litigantes, 
realizan sus funciones en equipo. 
     
8 En el proceso de atención a los usuarios del Distrito Judicial de Lima -- Norte, 
los colaboradores coordinan adecuadamente la distribución de sus tareas. 
     
9 En las oficinas del Distrito Judicial de Lima -- Norte, existe delegación de 
responsabilidades entre los colaboradores. 
     
 DIMENSIÓN DIRECCIÓN N CN AV CS S 
10 Las decisiones por parte de las autoridades del Distrito Judicial de Lima -- 
Norte ayudan a mejorar la ejecución de actividades y tareas asignadas a los 
colaboradores. 
     
 
 VARIABLE GESTIÓN ADMINISTRATIVA      
 DIMENSIÓN PLANEACIÓN N CN AV CS S 
1 Según su criterio, la gestión de la Dirección general del Distrito Judicial de Lima 
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11 En el proceso de resolución de problemas administrativos y en la ejecución de 
actividades y tareas, se evidencia la presencia y conducción de las 
autoridades 
     
12 Las decisiones que asumen los directores y demás ejecutivos del Distrito 
Judicial de Lima – Norte, están debidamente planeadas y organizadas. 
     
13 En la ejecución de las tareas y demás actividades del Distrito Judicial de Lima 
-- Norte, se evidencia el trabajo en equipo y coordinación entre los 
colaboradores. 
     
 DIMENSIÓN CONTROL N CN AV CS S 
14 Las autoridades del Distrito Judicial de Lima – Norte, realizan evaluaciones 
periódicas de las actividades y tareas. 
     
15 En las evaluaciones de las actividades y tareas, se contrastan los resultados 
con lo planificado. 
     
16 Se designa algún responsable para identificar los problemas que se presentan 
en la ejecución de actividades y tareas. 
     
17 Cuando se detecta algún problema, en el proceso de ejecución de las tareas y 
actividades, se toman decisiones inmediatas para solucionarlo. 
     






















Estimado (a) colaborador (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener 
información respecto a la Calidad de servicio del Distrito Judicial de Lima -- 
Norte, para lo cual le solicitamos su colaboración, respondiendo todas las 
preguntas. Los resultados nos permitirán proponer sugerencias para mejorar los 
procesos inherentes a la carga procesal y la atención de los usuarios. Marque con 
una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 
                                         ESCALA VALORATIVA 
 
Puntaje Escala  
1 Muy en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 Más bien en desacuerdo 
4 Indiferente 
5 Más bien de acuerdo 
6 De acuerdo 
7 Muy de acuerdo 
 
 VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 DIMENSIÓN RECUPERACIÓN DEL SERVICIO 1 2 3 4 5 6 7 
1 En el Distrito Judicial de Lima -- Norte, se cumple con todas las 
promesas que hacen a los usuarios. 
       
2 En el Distrito Judicial de Lima -- Norte, se muestra interés para 
la resolución de problemas de los usuarios. 
       
3 En el Distrito Judicial de Lima -- Norte, se realizan los servicios 
solicitados por los usuarios a la primera. 
       
4 La ejecución de los trámites en las oficinas del Distrito Judicial 
de Lima -- Norte, se cumple con los plazos prometidos. 
       
5 En la ejecución de los trámites que se realizan en las oficinas 
del Distrito Judicial de Lima -- Norte, se comenten errores por 
parte de los responsables de la atención. 
       
 DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 6 7 
6 En el Distrito Judicial de Lima -- Norte, se evidencia que los 
colaboradores son comunicativos 
       
7 En el Distrito Judicial de Lima -- Norte, existe rapidez en la 
atención al usuario 
       
8 Los colaboradores del Distrito Judicial de Lima -- Norte, están 
siempre dispuestos para ayudar los usuarios en sus trámites. 
       
9 En el Distrito Judicial de Lima -- Norte, se responden siempre 
las consultas o reclamos de los usuarios. 
       
 DIMENSIÓN ESPONTANEIDAD 1 2 3 4 5 6 7 
10 Los responsables de la dirección del Distrito Judicial de Lima -- 
Norte, tienen una política de atención individualizadas con el 
usuario. 
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11 Los horarios de atención en las oficinas del Distrito Judicial de 
Lima -- Norte, son convenientes para los usuarios. 
       
12 En las oficinas del Distrito Judicial de Lima -- Norte se atiende 
en forma individualizada a los usuarios 
       
13 En el proceso de atención en las oficinas del Distrito Judicial de 
Lima -- Norte, se demuestra preocupación por los intereses de 
los usuarios. 
       
14 En las oficinas del Distrito Judicial de Lima -- Norte, se 
evidencia comprensión por las necesidades de los usuarios. 
       

























Resultados del análisis de confiabilidad de los instrumentos 
Gestión administrativa 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 25 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
p1 59,40 140,833 ,437 ,925 
p2 59,16 126,640 ,849 ,914 
p3 59,40 133,333 ,617 ,921 
p4 58,80 143,417 ,245 ,931 
p5 59,64 132,490 ,586 ,922 
p6 59,16 138,140 ,458 ,925 
p7 59,20 129,833 ,769 ,917 
p8 59,40 128,667 ,754 ,917 
p9 59,12 128,860 ,767 ,917 
p10 59,24 134,273 ,585 ,922 
p11 59,00 139,750 ,397 ,927 
p12 59,12 128,360 ,876 ,914 
p13 59,24 131,523 ,819 ,916 
p14 58,88 136,777 ,720 ,920 
p15 59,52 137,510 ,544 ,923 
p16 58,56 139,340 ,698 ,921 
p17 59,24 137,690 ,632 ,921 
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Calidad de servicio interno 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 25 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,899 14 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
p18 42,20 99,833 ,312 ,905 
p19 41,28 94,460 ,655 ,890 
p20 41,76 92,440 ,688 ,888 
p21 41,88 103,527 ,303 ,902 
p22 41,96 93,123 ,684 ,888 
p23 42,00 92,000 ,773 ,885 
p24 42,16 95,307 ,633 ,891 
p25 42,16 93,723 ,637 ,890 
p26 42,36 94,073 ,734 ,887 
p27 42,04 93,457 ,677 ,889 
p28 42,44 88,340 ,779 ,883 
p29 42,44 93,340 ,716 ,887 
p30 42,88 92,943 ,664 ,889 





Base de datos de la prueba piloto 
p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 p28 p29 p30 p31 
2 1 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 3 2 1 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 
4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 5 
2 1 2 5 3 4 2 2 1 2 2 1 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 2 1 1 1 3 
3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 2 4 4 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 5 
3 4 3 3 3 2 2 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
5 5 5 3 3 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2 5 
3 5 4 5 1 5 5 4 5 4 3 4 5 4 3 5 3 5 5 3 3 3 4 5 3 2 2 4 4 3 5 
2 4 5 5 5 4 4 3 3 4 5 3 3 5 3 5 3 2 5 4 2 3 3 2 2 2 3 1 3 1 4 
5 4 4 5 2 5 4 3 3 3 2 3 3 4 3 5 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 3 4 
3 2 2 5 2 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 3 4 2 5 
3 2 2 3 1 4 4 3 3 3 4 3 3 4 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 
4 4 2 1 3 3 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 1 5 4 3 5 3 4 5 4 5 5 5 4 3 
4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 1 2 1 5 
4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 1 2 1 4 
4 4 4 3 3 1 2 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 2 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 2 
4 4 4 3 3 2 3 2 4 5 5 4 3 4 5 4 4 2 5 4 3 2 5 4 5 5 4 5 4 3 2 
3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 3 3 4 3 3 2 3 3 4 
5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 2 4 2 2 2 
3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 3 5 4 5 5 4 3 4 3 2 5 3 4 3 3 1 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 5 5 5 5 1 5 1 3 4 1 2 4 4 1 3 3 
4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 2 4 4 5 3 3 4 5 
3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 
3 4 3 5 3 4 4 5 5 2 5 5 4 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 




Base de datos de la muestra 
N° 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA CALIDAD DE SERVICIO DEL USUARIO INTERNO 
PLANEACIÓN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL 
RECUPERACIÓN DEL SERVICIO 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA ESPONTANEIDAD 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 
1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 2 6 4 6 4 6 6 4 4 6 4 4 4 
2 4 4 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
7 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
10 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 6 5 4 4 
11 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 
12 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 
17 5 3 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 6 6 6 7 6 5 6 6 6 6 7 6 7 7 
18 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2 2 4 4 3 3 2 6 7 6 6 1 3 6 6 6 6 6 2 6 
19 4 3 3 4 4 3 3 3 4 2 2 2 2 3 4 3 3 6 6 5 6 6 7 6 7 7 7 6 7 6 5 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 1 3 4 6 6 6 4 4 
21 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 1 1 5 2 1 2 5 5 5 1 1 
22 4 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 4 1 1 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 7 5 5 
23 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 1 1 1 2 2 3 1 1 2 5 6 6 1 1 
24 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 6 6 7 4 2 4 7 7 4 6 6 7 7 
51 
 
25 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 4 
26 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 3 3 5 5 5 4 6 6 6 6 6 6 4 6 6 6 
27 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 2 2 4 5 5 4 3 4 3 6 5 3 3 3 3 3 
28 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 4 4 2 2 1 7 1 1 7 6 7 7 1 1 7 1 7 7 
29 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 1 2 4 1 6 2 1 1 1 2 1 1 1 1 
30 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 3 2 2 5 1 1 6 2 4 5 2 5 5 7 4 3 
31 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
32 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
33 3 4 3 4 3 2 2 3 4 2 2 3 3 4 4 2 3 2 6 6 2 2 4 6 1 6 6 2 6 2 6 
34 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 5 3 2 5 6 6 5 4 6 6 6 7 6 7 7 6 7 
35 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 5 6 6 1 1 
36 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 1 1 
37 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 1 5 5 2 5 4 6 2 2 4 6 6 6 5 4 
38 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 2 2 5 5 1 5 2 5 2 2 3 6 6 7 4 4 
39 4 3 3 3 3 2 2 4 4 3 2 3 3 4 5 3 3 5 4 2 6 6 6 3 2 3 6 6 6 1 1 
40 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 2 2 1 1 2 4 4 4 3 5 6 4 3 2 
41 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 2 1 1 1 4 5 4 2 2 7 7 7 2 2 
42 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 2 2 1 4 4 5 2 2 5 6 6 2 2 
43 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 1 2 1 2 4 5 4 2 2 7 7 7 2 1 
44 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 5 5 3 3 1 2 1 6 4 6 2 2 2 5 6 6 3 2 
45 4 3 3 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 4 4 3 3 2 2 1 2 3 3 2 1 2 6 6 6 2 1 
46 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 
47 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 7 7 
48 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
49 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 6 7 
50 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 7 
51 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 6 6 5 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 
52 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 6 6 5 6 6 7 7 7 6 5 6 5 6 
53 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 
52 
 
54 3 4 4 2 3 3 2 4 4 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 2 3 3 3 3 
55 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 5 6 6 5 6 5 5 6 6 5 5 6 5 6 5 
56 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 6 5 6 5 
57 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 
58 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 3 3 5 7 6 6 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 
59 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 6 5 5 4 4 5 5 5 5 6 6 6 6 
60 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 6 4 2 4 4 2 6 4 2 2 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 2 6 2 2 1 
62 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 
63 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
64 3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 3 2 1 2 2 3 3 2 2 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 
65 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 6 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 
66 2 2 3 4 3 2 2 3 4 4 2 2 2 2 4 4 4 2 1 2 2 2 4 6 4 5 6 7 5 4 2 
67 4 4 4 4 3 3 4 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 4 6 4 4 4 6 4 4 4 3 4 3 3 4 
68 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 1 4 6 6 5 1 4 5 3 4 6 5 7 5 4 4 
69 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 5 6 6 7 6 7 7 7 6 7 
70 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 7 6 7 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 6 
71 1 1 1 5 1 5 3 1 3 3 3 1 3 5 3 1 3 1 1 1 1 1 6 3 1 1 1 7 1 1 1 
72 4 4 4 5 4 3 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 6 3 5 
73 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 6 6 6 3 6 6 6 6 4 4 4 4 4 
74 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 6 2 4 4 4 1 6 6 4 1 
75 3 3 2 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 6 5 5 4 6 5 5 5 6 6 6 6 6 
76 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 2 2 4 5 5 2 4 5 5 5 7 5 4 6 4 5 
77 3 2 1 1 3 1 3 2 1 2 2 1 2 3 3 2 3 2 4 4 4 2 3 4 4 4 2 5 2 3 2 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 5 6 6 
79 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 6 5 5 5 5 6 5 5 5 5 4 4 4 4 
80 3 2 3 4 3 2 4 3 3 3 4 3 4 3 2 2 3 4 4 5 3 3 4 3 5 5 4 3 3 5 5 
81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 7 7 7 7 1 7 7 73 4 4 4 4 4 4 
82 4 4 4 2 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 6 6 2 2 7 6 6 6 6 6 2 6 7 7 
53 
 
83 3 3 2 3 3 4 4 4 5 3 3 3 5 3 4 4 4 1 2 2 1 3 2 3 2 1 2 1 1 2 2 
84 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
86 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 5 
87 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 7 6 6 6 7 6 7 6 6 6 6 6 7 
88 3 3 4 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 6 4 1 1 
89 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 6 6 6 4 5 6 6 6 6 4 4 6 6 4 
90 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 5 6 5 5 5 4 4 6 5 5 5 5 5 5 
91 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 
92 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 6 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 
93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
95 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
96 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 6 2 4 6 2 2 4 4 3 2 3 4 1 
97 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
98 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 5 5 6 6 5 5 
99 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 6 6 6 7 2 7 7 7 7 6 7 7 7 7 
100 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 6 5 6 3 6 5 6 6 6 6 6 6 6 
101 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
102 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 6 6 5 6 4 6 6 6 6 5 7 6 2 6 
103 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 2 2 3 5 3 2 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
104 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
105 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 2 3 4 2 2 4 3 3 4 4 4 2 4 6 5 5 3 5 4 4 4 
106 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 7 3 5 5 3 4 5 3 3 5 3 4 4 
107 5 4 2 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 6 4 4 6 5 4 5 
108 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 6 6 5 6 6 5 
109 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 5 6 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 





Certificados de validez de contenido de los instrumentos 
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